
 

 

 
บทที่  1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การพัฒนาทางการแพทยในโรงพยาบาลเริ่มดําเนินมามากกวาทศวรรษจนกระทั่งเปนที่
คาดหวังของผูกําหนดนโยบาย ผูใหบริการ และประชาชนวา จะสามารถ “ใหบริการหรือแกปญหา
สุขภาพ (เกือบ) ทุกอยาง” ใหกับประชาชน” จนในที่สุดกลายเปนศูนยกลางของระบบบริการ โดยมี
การใหบริการทั้งในระดับปฐมภูมิ (Primary care) ทุติยภูมิ (Secondary care) ตติยภูมิ (Tertiary care) 
(ศูนยขอมูลขาวสารดานการแพทยฉุกเฉินไทย,  2556,  เว็บไซต)  
 ในระดับนโยบาย ในชวงที่ผานมา ไดมีความพยายามจะทําใหโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา
ในชุมชนเขมแข็งมากขึ้น เชน นโยบายทศวรรษแหงการพัฒนาสถานีอนามัย (ตั้งแตกอนมีนโยบาย
หลักประกันสุขภาพถวนหนา) และจากนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา ผลักดันใหเกิดศูนย
สุขภาพชุมชน (Primary Care Unit : PCU) โดยคาดหวังใหสถานีอนามัยและโรงพยาบาล มีการใช
ทรัพยากรรวมกัน เพื่อการพัฒนาใหสถานบริการปฐมภูมิมีความเขมแข็งยิ่งขึ้น อยางไรก็ตาม นโยบาย
เหลานี้เปนเพียง “บทนํา” หรือ “จุดเริ่มตน” ที่สะทอนใหเห็นถึงทิศทางใหมของระบบบริการ
สาธารณสุขไทย ที่ตองการการพัฒนาอยางตอเนื่อง จากการตรวจเยี่ยมโรงพยาบาลหลายแหงของ
ผูบริหารระดับสูงในกระทรวงสาธารณสุขพบวาจังหวัดตางๆ มีผูปวยมารับบริการจํานวนมากทั้ง
ผูปวยนอกและผูปวยใน และมีแนวโนมเพิ่มขึ้นทุกป โดยเฉพาะในโรงพยาบาลขนาดใหญ ผูปวย
ตองเสียเงินคาเดินทาง เสียเวลารอแพทยตรวจเปนเวลานาน แตแพทยตองรีบตรวจโดยใชเวลาให
นอยที่สุด เพราะผูปวยมีจํานวนมาก ทําใหเกิดปญหาอื่นๆ ตามมา เชน ไมพอใจการใหบริการ การ
รองเรียนตางๆ ซ่ึงผูปวยที่มารับบริการที่โรงพยาบาลนั้น สวนใหญเปนการเจ็บปวยดวยโรคทั่วไปที่
ไมซับซอน สามารถรักษาที่สถานีอนามัย หรือศูนยสุขภาพชุมชนใกลบาน และสวนหนึ่งสามารถ
ดูแลตนเองที่บานได  
 ในป พ.ศ.  2549 กระทรวงสาธารณสุข  และสํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ ไดรวม
ลงนาม โครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ซ่ึงเปนพันธะสัญญาตอ
ประชาชนในป พ.ศ. 2549 ของกระทรวงสาธารณสุข ในการแกปญหาดังกลาว สํานักงาน
หลักประกันสุขภาพไดจัดทําบันทึกขอตกลงเลขที่ 31/2549 รวมกับสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาตามโครงการพัฒนาโรงพยาบาล “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” 
โดยมีหนวยงานที่รับผิดชอบคือโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา  มีเปาหมายเพิ่มความสะดวก คลองตัวใน
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การใชบริการที่โรงพยาบาลใหญ และลดจํานวนผูรับบริการที่ไมจําเปนตองใชบริการที่โรงพยาบาล
ใหญ เชน ผูมารับบริการฉีดวัคซีน ตรวจครรภ ตรวจสุขภาพ ผูปวยที่ดูแลไดโดยหนวยบริการปฐม
ภูมิ ผูที่เจ็บปวยเล็กๆ นอยๆ ที่ดูแลตัวเองได รวมทั้งผูปวยโรคเรื้อรังตางๆ ที่ตองรับยาตอเนื่อง เชน 
เบาหวาน ความดันโลหิตสูง หอบหืด เปนตน โดยการใชระบบคิว ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ขยายพื้นที่บริการของโรงพยาบาลใหญ ขณะเดียวกันก็พัฒนาหนวยบริการปฐมภูมิใกลบาน ปรับเปลี่ยน
รูปแบบการใหบริการนอกโรงพยาบาล เชน เพิ่มแพทยใหบริการที่หนวยบริการนอกโรงพยาบาล นัด
ผูปวยรับการรักษาหรือผาตัดโดยทีมเคลื่อนที่ของโรงพยาบาลศูนย/โรงพยาบาลทั่วไป เพื่อให
ประชาชนมีความมั่นใจ ทั้งดานการวินิจฉัย การรักษา ตลอดจนคุณภาพยา  

การพัฒนาดังกลาวตองทําอยางเปนระบบทั้งจังหวัด โดยประสานงานกันเปนเครือขายบริการ 
ซ่ึงจะทําใหประชาชนไดประโยชนสูงสุด เพราะโรงพยาบาลชุมชนและศูนยสุขภาพชุมชน เปนสถาน
บริการที่เขาถึงงาย สะดวก เปนกันเอง เขาใจสภาพสังคมและวัฒนธรรมของชุมชนไดดีกวาโรงพยาบาล
ขนาดใหญ ขณะที่แพทยในโรงพยาบาลขนาดใหญก็ไดรักษาผูปวยหนัก รวมทั้งรักษาโรคที่มีความ
ซับซอนที่ตนเองถนัดและเชี่ยวชาญไดอยางเต็มที่ และไมมีปญหาเรื่องความแออัดในโรงพยาบาล
ขนาดใหญอีกตอไป โดยเปาหมายระยะยาวคือ โรงพยาบาลขนาดใหญตรวจเฉพาะผูปวยที่นัดหมาย
และผูปวยหนัก สวนผูปวยที่มีปญหาสุขภาพทั่วไป ใชบริการที่ศูนยสุขภาพชุมชน หนวยบริการใกลบาน  

การบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ภายใตโครงการ “บริการประทับใจ         
ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ นั้นเปน
การศึกษากระบวนการบริหารจัดการของโรงพยาบาล และการพัฒนาเครือขาย ที่ไดดําเนินโครงการ
มาตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม  พ.ศ. 2549  ซ่ึงขณะนี้อยูในชวงติดตามประเมินโครงการของกระทรวง
สาธารณสุข และสํานักงานหลักประกันสุขภาพ เพื่อใหโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด 
พัฒนาเครือขาย” เปนไปอยางตอเนื่องและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการ จึงสนใจศึกษา 
พฤติกรรมและความพึงพอใจผูใชบริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาเพื่อดําเนินการปรับปรุง
ระบบบริการ ใหเกิดประสิทธิภาพ เกิดความเปนธรรม และความพึงพอใจแกผูใชบริการ และสอดคลอง
กับพันธสัญญาที่กระทรวงไดรวมลงนามกับสํานักหลักประกันสุขภาพแหงชาติ ผูศึกษาในฐานะ
เปนเลขาทานนายแพทยสาธารณสุขจังหวัดและมีหนาที่ที่รับผิดชอบในการติดตามดําเนินการโครงการ
และติดตามความกาวหนาของโครงการ จึงติดตามปญหา อุปสรรคและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น
ภายใตโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” รายงานทานนายแพทยสาธารณสุข
จังหวัด เพื่อนําเรียนความกาวหนาของโครงการดังกลาวตอรัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข 
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข และสํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมการใชบริการ ความคิดเห็นที่มีตอการบริหาร

จัดการ  และความพึงพอใจของผูใชบริการตามโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนา
เครือขาย” 

2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอการบริหารจัดการ และความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตามโครงการ  “บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย”  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรม
การใชบริการ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นที่มีตอการบริหารจัดการตามโครงการ 
“บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย” กับความพึงพอใจของผูใชบริการตามโครงการ 
“บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย” 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดแสดงกรอบแนวคิดใหเห็นถึงกระบวนการเชื่อมโยงเกี่ยวกับการ
บริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ภายใตโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด 
พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยแสดงการเชื่อมโยง
ความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ ดังนี้ 
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 

 
สมมติฐานของการวิจัย 

1. ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเห็นที่มีตอการบริหารจัดการตาม
โครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย” แตกตางกัน 

2.  ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการใชบริการ มีความคิดเห็นที่มีตอการบริหารจัดการตาม
โครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย” แตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบรกิาร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับการศกึษา 
5. อาชีพ 
6. รายได 
7. สิทธิการรักษา 

ตัวแปรอิสระ 

ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ 
1. ดานการวางแผนเพื่อใหบริการ 
2. การจัดองคการเพื่อการบริการ 
3. การจูงใจ/การนําเพื่อมาใชบริการ 
4. การควบคุมคุณภาพการบริการ 
 
 

ตัวแปรตาม 

พฤติกรรมการใชบริการตาม
โครงการ “บริการประทับใจ ไรความ

แออัดพัฒนาเครือขาย” 
1.   สาเหตุที่เลือกใชบริการ 
2.   ประเภทของการใชบริการ  
3.   วันเวลาที่ใชบริการ 
4.   ชวงเวลาทีใ่ชบริการ 
5.   ความถี่ในการใชบริการ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการตาม
โครงการ “บริการประทับใจ ไรความ

แออัดพัฒนาเครือขาย” 
1.  ความพึงพอใจดานบุคลากร 
2. ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่   
3. ความพึงพอใจดานมาตรฐานและ
คุณภาพบรกิาร 
4. ดานวัสดุอุปกรณ 

ตัวแปรอิสระ 
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3.  ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการใชบริการมีความพึงพอใจของผูใชบริการตามโครงการ 
“บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย” แตกตางกัน 

4.  ความคิดเห็นที่มีตอการบริหารจัดการ และความพึงพอใจของผูใชบริการตามโครงการ 
“บริการประทับใจ ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย” จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมการใช
บริการ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาการบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ภายใต
โครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ โดยไมแยกสิทธิการรับบริการ โดยกําหนดขอบเขตการวิจัยดังนี้ 
            1. ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง 

ดานประชากรและกลุมตัวอยาง การวิจัยคร้ังนี้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” และมารับบริการดาน
สุขภาพของศูนยแพทยชุมชนซ่ึงเปนแผนกผูปวยนอกที่เขารวมโครงการในครั้งนี้มีจํานวน 5 แหง 
ประกอบดวย ศูนยเวชปฏิบัติครอบครัว ศูนยแพทยวัดตึก ศูนยแพทยวัดอินทาราม ศูนยแพทยปอมเพชร 
และสถานีอนามัยวัดพระญาติการาม  

2. ขอบเขตดานเนื้อหา 
2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables)  
2.2 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการประกอบดวย เพศ  อายุ สถานภาพสมรส  ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได สิทธิการรักษา 
2.3 ตัวแปรตาม (Dependent variable) 

2.3.1 ขอบเขตเนื้อหา การบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
ภายใตโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความ
พึงพอใจของผูใชบริการ และมารับบริการดานสุขภาพจากสถานบริการปฐมภูมิในเครือขาย
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาและที่เขารวมโครงการในครั้งนี้มีจํานวน 5 แหง ประกอบดวย ศูนย
เวชปฏิบัติครอบครัว ศูนยแพทยวัดตึก ศูนยแพทยวัดอินทาราม ศูนยแพทยปอมเพชร และสถาน
อนามัยวัดพระญาติการาม โดยปจจัยที่ทําการศึกษานั้นมีดังนี้ ปจจัยดานผูรับบริการ คือ  

 2.3.1.1 พฤติกรรมการใชบริการตามโครงการ “บริการประทับใจ ไรความ
แออัดพัฒนาเครือขาย”  ไดแก 

 



 

  

6
 

2.3.1.1.1 สาเหตุที่เลือกใชบริการ 
2.3.1.1.2 ประเภทของการใชบริการ  
2.3.1.1.3 วันเวลาที่ใชบริการ 
2.3.1.1.4 ชวงเวลาทีใ่ชบริการ 
2.3.1.1.5 ความถี่ในการใชบริการ 

2.3.1.2 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตามโครงการ “บริการประทับใจ 
ไรความแออัดพัฒนาเครือขาย” 

2.3.1.2.1 ความพึงพอใจดานบุคลากร 
2.3.1.2.2 ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่   
2.3.1.2.3 ความพึงพอใจดานมาตรฐานและคุณภาพบริการ 
2.3.1.2.4 ความพึงพอใจดานวัสดุอุปกรณ 

3. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  
ในการศึกษาวิจัย การบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ภายใตโครงการ 

“บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
คร้ังนี้เปนการศึกษาผูมารับบริการผูปวยนอกของสถานบริการปฐมภูมิในเครือขายของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา ซ่ึงจํานวนประชากรใชขอมูลสถิติการรับบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยาซึ่งมีจํานวน 65,884 คน (ขอมูล 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2549 - 30 กันยายน พ.ศ.  
2549)  และไดกลุมตัวอยางจากการศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 คน 

4. ขอบเขตดานเวลา  
การเก็บขอมูลการบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ภายใตโครงการ “บริการ

ประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
และมารับบริการดานสุขภาพจากสถานบริการปฐมภูมิในเครือขายของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
ตั้งแตวันที่ 1 เมษายน  พ.ศ.  2550 - 31 พฤษภาคม พ.ศ.  2550  
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.  จะทําใหทราบถึงระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน การจัด
องคการ การประสานงาน และการควบคุม ของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 

2.  จะทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการสถานบริการปฐมภูมิในเครือขายของ
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
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3.  จะทําใหทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการสถานบริการปฐมภูมิในเครือขาย
โรงพยาบาลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

4. จะสามารถนําผลการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุง แกไข ระบบการบริหาร
จัดการโครงการ พัฒนาเครือขาย ระบบสงตอ และพัฒนาคุณภาพการบริการ ตามโครงการ “บริการ
ประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

โครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” หมายถึง โครงการที่
สํานักงานหลักประกันสุขภาพไดจัดทําบันทึกขอตกลงเลขที่ 31/2549 รวมกับสํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยมีเปาหมายเพิ่มความสะดวก คลองตัวในการใชบริการที่โรงพยาบาล
ใหญ และลดจํานวนผูรับบริการที่ไมจําเปนตองใชบริการที่โรงพยาบาลใหญ 

โรงพยาบาล หมายถึง โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกิดจากประสบการณ และความ

คาดหวังของผูใช ผูรับบริการ เปนความรูสึกของแตละบุคคลที่แตกตางกัน รูสึกเปนสุขเมื่อการ
ตอบสนองตามความตองการ ทั้งทางดานรางกายและจิตใจเปนความพึงพอใจ หรือยินดีที่ไดรับจาก
การใหบริการ โดยแบงความพึงพอใจของผูใชบริการเปน 5 ระดับ พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก 
พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอย พึงพอใจนอยที่สุด 

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะทางประชากรสาสตรของผูใชบริการ ประกอบดวย 
เพศ  อายุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได สิทธิการรักษา 

อาคารสถานที่ หมายถึง อาคารสถานที่ภายใน ศูนยเวชปฏิบัติครอบครัว ศูนยแพทยวัดตึก 
ศูนยแพทยวัดอินทาราม ศูนยแพทยปอมเพชร และสถานอนามัยวัดพระญาติการาม 

ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมใหบริการ ซ่ึงประกอบดวยแพทย 
พยาบาล เจาหนาที่สาธารณสุข ที่เกี่ยวของกับการใหบริการปฐมภูมิในเครือขายของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา 

สถานบริการปฐมภูมิ หมายถึง สถานบริการที่ใหบริการระดับปฐมภูมิ และมอบหมายให
ตรวจโรคทั่วไปโดยแพทยหรือพยาบาลเวชปฏิบัติครอบครัว บริการฝากครรภ วางแผนครอบครัว 
งานวัคซีนปองกันโรคแกเด็ก (Well baby clinic) ที่เขารวมโครงการในครั้งนี้ มีจํานวน 5 แหง 
ประกอบดวย ศูนยเวชปฏิบัติครอบครัว ศูนยแพทยวัดตึก ศูนยแพทยวัดอินทาราม ศูนยแพทยปอม
เพชร และสถานอนามัยวัดพระญาติการาม 



 

  

8
 

ความคิดเห็นตอการบริหาร  หมายถึง  ความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกิดจากประสบการณ
ของผูรับบริการในดาน  ดานการวางแผน   ดานการจัดองคการ   ดานการจูงใจ/การนํา  และดานการ
ควบคุมกํากับ    

ดานการวางแผน  หมายถึง  การวางแผนในการใหบริการดานบุคลากร ดานอาคาร
สถานที่ ดานมาตรฐานและคุณภาพบริการดานวัสดุอุปกรณ 

ดานการจัดองคการ   หมายถึง   การจัดองคการใหบริการบุคลากร ดานอาคารสถานที่ 
ดานมาตรฐานและคุณภาพบริการดานวัสดุอุปกรณ 

ดานการจูงใจ หมายถึง  การจูงใจใหมาใชบริการดานบุคลากร ดานอาคารสถานที่ ดาน
มาตรฐานและคุณภาพบริการดานวัสดุอุปกรณ 

ดานการควบคุมกํากับ  หมายถึง  การควบคุมคุณภาพการใหบริการ ดานบุคลากร ดาน
อาคารสถานที่  ดานมาตรฐานและคุณภาพบริการดานวัสดุอุปกรณ 


